＜教育研究＞女子短期大学における社会参画型プログラムに関する考察ー実践的なビジネスマナー教育の一例ー by 森川 佳世
This article discusses an effective class at a junior college that provides practical skills
to contemporary students and the importance of acquiring basic business etiquettes in a
practical setting.
The collaborative development program with an airline company and the proposal on
the measures to be adopted for better service by the local shops focused on “Air line
business,” “Etiquettes,” and “Presentation” as specialized subjects. By considering that the
net period to choose a professional career is only a year at a junior college, it becomes
clearer that there are barriers in the context of education or students’ skill development.
However, the program could lead students toward a “professional study” that is usually
difficult to provide in a junior college and to teach business etiquettes that are accepted in
every field.
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1．はじめに
短期大学における教育は、その就学期間の短さから、語学習得や各種資格取得に向けてのカリ
キュラムが中心になり、学術的な専門研究の時間が多いとはいえない。また、短期大学では社会
に出て必要とされる実践力の醸成に費やす講義時間も少なく、そのため2年生に進学する直前の
面接試験では自らの乏しい体験を基にした一方的な発言となったり、あるいは他大学生や企業の
面接官の理論的な話を理解することができないなど、経験や基本的な能力の不足が見受けられる。
そのようなことから、ここではキャリア教育という観点を踏まえ、企業が求める実践力のある
学生を育成するための効果的な手法を紹介する。その一例として、実学講義である“エアライン・
ホスピタリティコース”の授業から、現在、学生が必要とされる基本的な能力開発について考え
る。
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2．概要
女子短期大学※1と国内の航空会社※2（以下 A航空会社）の間で協働開発を行った教育プログラ
ム、“エアライン・ホスピタリティコース”※3を紹介する。職業選択までの時間が実質1年間とい
う時間的制約がある短期大学では、その教育内容や学生の能力開発の実情は厳しく限界がある。
しかし、それらのハードルを超えて、今回の教育プログラムは短期大学においても「ホスピタリ
ティ産業論」に関する専門研究に繋がると同時に、また、あらゆる分野に適応可能な実践的なビ
ジネスマナーの体得にも効果が期待できる。
3．基盤教育
エアライン・ホスピタリティコースにおける基盤教育とは、対人コミュニケーションの基本知
識と行動化を促す教育と基礎科目である「エアラインビジネス」※4を通して航空産業に関する基
礎知識を習得することを意味する。この基盤教育は三つの段階で行う。ここではエアライン・ホ
スピタリティコースの学生を対象とした事例を紹介するため「エアラインビジネス論」や「エア
ラインスタッフマナー」等、エアライン関連の科目を前提に論じるが、ホテル・ブライダル関連
を始め広義での「ホスピタリティ産業」※5を学ぶ他の専門分野との互換性は十分に成立する。
第一段階 ～達成レベル 基礎知識を応用に繋げる～
第一段階は基礎科目での徹底的な知識の習得である。まず学生は、「エアラインビジネス」で
航空会社のブランド力とサービスの創出への戦略について学ぶ。
また、航空会社の多岐に渡る業態の理解と歴史、現状の考察は、エアライン＝運輸業という概
念が希薄な学生にとっては、その全てが新しい知識の連続であり、興味を持たせ、モチベーショ
ンを高める第一歩となる。本来ビジネス論の専門科目である「商学」の基礎が不十分な状態の学
生に対して、エアラインビジネスを論じることは各論のみのアプローチであり、決してビジネス
構造全体を理解させるものではない。
しかしながら、航空会社に特化し、学生にとって比較的わかりやすい業務内容を題材として、
航空産業の歴史及び今日のあらゆるニュースから関連性を説いて行くことで比較的容易にビジネ
スの成り立ちや戦略の必要性を理解することができる。特に、航空会社内で実際に行われている
CS※6教育とそれに基づく戦略や広告・CMの紹介と顧客満足度調査※7結果の分析の説明は、基礎
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知識の重要性とその汎用性の実事例を知ることとなり、教育効果が極めて高い。履修者の多くが
最も高い関心を持っているのは、運輸業としてのエアラインビジネスという色合いではなく、航
空会社が、他の航空会社と一線を画し、顧客に付加価値の高い商品やサービスを提供する為に具
体的に何をしているのかという点である。また、数あるホスピタリティ産業の中で、その接客能
力を高く評価されている航空会社で培われた接客力を身につけたいという点でもある。本来大学
においてエアラインビジネス論を学ぶ意義と学生の興味の接点が女子短期大学においては CS戦
略やプロとしての接客マナーとスキルにあることに着目し、次の専門的な実践教育へのフレーム
として位置づける。
第二段階 ～達成レベル 顧客心理と対人能力の醸成～
第二段階では、前段階で学んだことを実技・演習を通じて自分の課題として捉えるための体感
型講義を行う。
 External & Internal Customer※8の理解
「接客が好き」「人と接する仕事がしたい」と指向を持った学生に、「お客様はどこにいるのか」
ということを理解させることが基盤教育第二段階のプラットホームになる。これはこれまで何気
なく使ってきた「お客様」という言葉や概念が、単に物やサービスを買ったり受け取ったりする
外部にいる存在だけではなく、組織の中にも居るという External & Internal Customerの考え
方に基づく。第一段階を学んだ学生は「航空会社にとって顧客心理を理解した上でのブランド戦
略は生命線であり、そのコアコンピテンシーの一つにお客様へのサービス・接客マインドがある」
と理解する。そこで、「お客様」とは何か、それはどこにいるのかという原点に立ち止る時間を
与え、顧客第一主義を掲げる企業の考え方に頻繁に登場する図1逆ピラミッド図※9への理解に導
くために、いくつかのテーマを持ったディスカッションやディベートを実施する。本来この逆ピ
ラミッド図は企業におけるマネジメントの概念に使われているが、この講義においては自分以外
のすべては「顧客である」という精神に主眼を置き、学生が最も身近な人の存在を意識し、大切
にもてなすことが全ての始まりであることに気付かせる。
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図1 逆ピラミッド図
図2 First Impression Sheet
また、ホスピタリティ＝おもてなし、思いやり等というような無形で無償のものであるという
理解に留まっている者も少なくない。ホスピタリティを「商品」とするホスピタリティ産業にお
いて、それは有形でなくてはならず、即ち有償であるから、それに対しての責任と努力と結果が
必須であることもディスカッションを通じて徹底的に考えさせる。
 第一印象が与える効果の理解
顧客が期待する商品としての「ホスピタリティ」は第
一印象から始まる。「マナー実習」は、接客の基本スキ
ルを体得する実技講義である。まず、学生には第一印象
の重要性を理解させるために VTRで撮影しながら自分
が人前で話す姿を自身で自覚させる。多くの学生は「マ
ナー」や「接客」を学ぶ時、敬語や立居振舞、ルールの
習得に重きを置きがちであり、自らの存在そのものを振
り返ることをしない。
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幼少の頃からの日常生活や学生生活において、表情・視線・声質・話し方・しぐさ・癖などを
自覚し改善まで繋がる指摘をされている学生はおらず「個性」として尊重されてきた経緯も理解
できる。しかしながら、対人能力を必要とし、そのスキルを発揮することを生業とする「接客業」
においては、対応する不特定多数の全ての他人に対してその一切の甘えも許されないと覚悟する
ことが求められる。その為、内面外面のコンプレックスについても他人にそれと感じさせないス
キルを身につけるために、敢えて初期に於いては率直にその印象を指摘し合う。
図2「First Impression Sheet」を用い、人前で2分間自己紹介をしている間視聴生はこのシー
トに4つの側面から印象をコメントと点数で評価していく。一般的に、他人は厳密な基準で他人
を見てはいない。特に初対面かそれに近い関係においては全体から伝わる広角的な評価が有る意
味最も重要であり、極めて主観的な判断に因るものであるため、何の訓練もされていない学生の
第一印象評価は最も等身大の評価を得るためには効果的である。他人を評価することで、実は自
分を振り返る絶好の視点が生まれてくる。これを繰り返すことによって学生は次第に視覚に重き
が置かれる第一印象から徐々に内面への評価へと五感を研ぎ澄ましていくことになる。
 ロールプレイでの実践
VTRによる自己と第三者評価を経て、基本的な立居振舞を修得した後、空港・航空機内を想
定したロールプレイを行い、接客の場面における動きと会話を反復練習する。ここでは、最初は
定められたシチュエーションをマニュアルとして与えるが、習熟度に応じて個々に事例を変容さ
せ、最終的にはストーリーの無い現実の状況をその場で与えて、そこでの対応全般を実行させて
みる。マニュアル通りに出来ない者、マニュアル通りに過不足無く行える者、マニュアルを踏ま
えず常にアドリブばかりの者、マニュアルと個々の状況をバランスよく取り入れた対応が出来る
者など、個性と努力・理解力に応じた結果が表面化してくる。
この結果を講義内の閉ざされた中でだけ評価し合う弊害を改善する為、次の第三段階では、本
来の外部評価を得るために学園祭での模擬店運営を通してここまでの成果を測る。
第三段階 ～達成レベル 訓練（基礎）と実践（応用）の関係性を学ぶ～
「学園祭」の位置づけについては多種多様な意見があると考えるが、能力開発を行う上では単
なるお祭りという位置づけではなく、
企画立案 → 実行 → 検証・効果測定 → 分析 → 改善
という企業内での一連の品質マネジメント・プロセス※10を学ぶことができる最適な場でもある。
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既に基盤教育において航空会社の品質マネジメントとそれを活かした戦略について学んでいる
学生にとっては自らがそれを実践出来ることになる。また、第二段階までに修得した基本的接客
の考え方と行動を real customerを前にアウトプット出来る最適な状況でもある。なお、この段
階における教育内容と効果は埼玉女子短期大学紀要21号（2009 森川）において既述している。
4．専門教育
前述までの基盤教育を経て、学生には次第に自主性が生まれ、就職を控えてより具体的な職業
意識が芽生えてくる。それに伴い、就業に対する不安や短期大学で学んだことが実社会において
どの程度通用するのか疑問も持つようになる。そこで、育ってきた自主性を活かしながらディス
カッション、ディベート、そしてプレゼンテーションでの実習訓練成果を有形化すべく、講義内
で議論を重ね、実際の航空会社のブランド戦略と大学教育の効果測定にも繋がるコラボレーショ
ンプログラムを以下のようなプロセスを経て開発した。
開発までのプロセス
 ブレーンストーミングの実施
ここでの達成レベルは、概念的に学んだ「ホスピタリティ」を形にするためにあらゆる方面か
らのアプローチを学生自身が試みることである。まず、「エアラインビジネスを学ぶことを通じ
て興味を持ち、より深く学びたいと感じた分野は何か」をテーマに、決して他の意見を否定しな
いブレーンストーミングを2回に渡って実施した。これまで学習してきたことの目的が明確にな
っている学生と曖昧な学生との差異が見られたり、既成概念を破ったユニークなアイデアや現代
ならではの IT関連を駆使する内容も出た一方で、地産地消的な観点での意見も出るなど、現代
の学生の嗜好がよくわかるブレーンストーミングであった。これを進める中で、学生達のオリジ
ナリティ＝航空会社で言うところの他社との差別化＝ブランドについても活発な意見が出始めた。
具体案が一旦出始めると次々にアイデアは乱立するが、方向性が見失われる傾向が見えてくる。
そこでただ単に既存の形を真似するのではなく、他とは異なる特性を持つ「何か」を生み出し、
それが学生自身にとっても、所属する学校にとっても有益なものとなるような方向性を見据えて
いくように導いていくこともポイントである。
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ブレーンストーミングで出た意見
ネットビジネス ボランティア関連
ゼミ毎の紹介 Tubeを SAIJOポータルに
アップ
オリジナルアプリ作成
学校のHP改良
MIXIとコラボレーション
チャリティーバザーやマーケットの収益を
義捐金として送る
ブレスレット
焼きものを作って売る
合唱
校歌アレンジ
企業コラボレーション オリジナルグッズ
24時間テレビ出演
リカちゃん人形
MACのハッピーセットのおもちゃ
スタバとタンブラー
しまむらとコラボ・リクルートスーツ
GUカーディガン
シニヨンキャップ・リボン 月刊サイジョ
名刺・名刺入れ
ぬいぐるみ 着ぐるみ iphoneカバー
エプロン スカーフ
ポスター ストッキング タイツ
カレンダー
オリジナル学生用手帳 ファイル
学食新メニュー
地域貢献活動 皆で育てる・作る
樹木・草花を植える
アウトドア
地域イベント企画 キャンプ 飯盒炊飯
日高市のイベント参加
牛を育てる
魚を育てる
池を作る
PR活動 	その他
母校訪問
YOU TUBE
ポスター
くじらのぼり
SAIJO CAFE
風船を配りながら PR活動
山手線広告
SAIJOアイドルプロデュース
林に花を
映画製作
CM製作
109
ソーラー
スクールバス塗り替え
ピンク色のタクシー 飛行機
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学内パワーランチ風景
 テーマの選定
次に、出された意見の全てをいくつかの分野毎に仕訳しグルーピングをしながら、実現可能か
という観点で絞り込みを行った。また実現不可能と判断した意見の要因分析を行い、履修者全員
が納得してプログラムに参加できるように協力体制を構築していった。選定したテーマはチーム
で具体的企画にしていくことと共に、個々のチームは相互に協力し合うことを予めのルールとし
た。即ち、講義クラス全体がバーチャルカンパニーであり、複数のプロジェクトを同時進行しな
がら、エアライン・ホスピタリティコースという「会社」を発展させていくことを目的とした組
織であるということである。話し合いや相談は全て「会議」と位置づけ、様々なコンセンサスを
「社内」で取り付けた段階で、テーマを以下の3つに絞り、相互に関連し合う体制を整えながら
各々のプロジェクトを発足し、以下の3つのプロジェクトチームで活動を始めた。
‐1 エアライン・ホスピタリティコースの認知度向上・学生募集へのプロモーション
‐2 エアライン・ホスピタリティを活かした絵本製作
‐3 公式ブログの開設を通じ大学広報チャンネルの拡大を図る
 企画立案に向けての研究
各プロジェクトチームは、まず情報収集に取りかかった。各種文献、新聞、雑誌、インターネ
ット、授業資料などの読み物からの収集と共に学内外の方々から立案に必要と思われる意見やア
ドバイスを入手した。学内での授業外ミーティングをチームは「パワーランチ」と名付け、学長
他、組織長、専門教員等を交えてテーマに則して様々な意見交換を実施した。
このパワーランチで学生は、学内ではあるが、学生
以外の方々の様々な角度からの考え方を知り、自分達
が「やりたいこと」と「やれること」のギャップを知
ったと報告している。立場に因って拘る観点が異なる
ことや組織においては「予算」という難関が立ちはだ
かることも実感として知り、実施することを前提とし
ていた「大学祭模擬店」との違いを知ることとなる。
ランチミーティングであっても説得力が必要であり、その背景には事前研究が必須であり、そし
て理論構築がなければ考えや立場を異にする相手を説得や納得させることは出来ない。講義内で
コメントされてきたことが、一つひとつ実体験として学生の前に立ちはだかったが、2回を超え
るこうした学内ミーティングを経て、漸く各プロジェクトの企画案が仕上がっていった。
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 学内プレゼンテーション
3つの具体的企画案は、「CEO」と位置づけた学長、広報室長、図書館司書ら学内メンバーの
前で学内プレゼンテーションを行い発表した。修正を加えながら2回のプレゼンテーションを繰
り返した結果、実現に向けて進める決定が出され、各プロジェクトは進行した。プレゼンテーシ
ョンでは、企画内容自体とプレゼンテーション技法自体の実践指導を継続して実施した。
エアラインビジネスを活かした企画への進化
学内プレゼンテーションの結果、CEOを始めとする学内メンバーからはホスピタリティやブ
ランド戦略に最も関連付けやすいテーマは「オリジナル絵本の企画」であるという反応を得た。
これを受けて、更に企画に独自性を持たせる策を検討し、絵本のプロジェクトチーム内では航空
会社との協働企画が実施できないかという案が浮上した。以下、ここでは、エアラインビジネス
の専門性を活かした「エアライン・ホスピタリティを感じさせるオリジナル絵本の製作」を中心
に、具体的プログラムを紹介する。企業とのコラボレーションという案は、ブレーンストーミン
グで既に何案も出されていたが、初期投資が必要で、且つ企業側のメリットを考えると有名企業
と学校側との協働開発はかなり難しいことが予想できる。そこで、前年度の授業コース※11でオ
リジナル製作をし、本学の広報効果を狙って絵本を提供した航空会社2社に今回の企画を持ち込
むことにした。学生は航空会社にとってこの企画に協賛するメリットを見つけ、企画書を練り直
すため、改めて企業研究を実施した。
 ブランド戦略からのアプローチ
対象とした航空会社2社にはそれぞれブランドコンセプトがあり、その内の1社には既にブラ
ンド・キャラクターが存在していた。今回の絵本には大学のキャラクターを使用することを基本
方針と定めていたためキャラクターが衝突する可能性がある。一方、別のもう1社である A航空
会社は、新ブランドの構築の終盤にかかっていることを事前研究で知り得ていたため、そのブラ
ンドの普及に今回の企画が役立つ可能性を見出した。従って、後者の航空会社をターゲットと定
め、企業にとっても大学にとってもWin-Winになるような企画へと練り直しを行った。
当該航空会社の新ブランド研究は、学生が1年間学んだ旧ブランドが企業を取り巻く環境の変
化と共に刻一刻と変容するビジネスをタイムリーに学ぶ非常に良い時間となった。しかも、その
新ブランドコンセプトは学生にも理解しやすい夢を感じさせる内容であったことで、絵本製作の
イメージ作りの後押しになった。
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A航空会社へのプレゼンテーション風景と企画提案書抜粋
 航空会社での企画提案
A航空会社との事前アポイントメントは指導教員が取り付けたが、新ブランドコンセプトを付
加した企画書は学生自身が作り直し、当該者企画部の担当管理職とスタッフを迎え先方会議室で
のプレゼンテーションを実施させて頂くところまで辿り着いた。
 航空会社の企画への反応と勝算
A航空会社側は上記企画書の内容を大変大きな興味を以て協働プロジェクトへの参画を表明し
てくれた。本プロジェクトにおいて企業側には費用負担が殆ど発生しないことに加え、新ブラン
ドを普及させるためには女子学生という新時代を担う世代とのコラボレーションがプラスに作用
すると判断したものだと考える。同時に双方が新しい取り組みを行おうとうする時期が一致した
こと、エアラインビジネスを学び、将来の自己実現に向け取り組んでいる学生の姿勢への共感も
協働に繋がる要因となった。
プレゼンテーション後 A航空会社との協議の結果、製作した絵本の機内搭載と機内誌での紹
介を通して学校側の広報活動を含み教育支援としたいという方向性を確認した。A航空機内誌広
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告の通常費用から鑑みても、搭載絵本の費用と相殺しても余りある費用対効果があると判断出来
る。
 画の実現
絵本製作を始めるにあたり、A航空会社のブランドコンセプトの理解と学生が伝えたいことと
の接点にストーリーの核を置き、「笑顔」、「友達」、「挨拶」をキーワードにしてストーリー構成
をした上で、その内容にマッチした原画を描き上げた。原画担当は1名の学生としたが、トレー
ス方式で全員が作画と彩色に携わり、チーム全員での製作を行った。これらの製作過程は別プロ
ジェクトとして並行して進行している公認ブログチームが取材し、掲載を続けている。ストーリ
ーと作画の進捗状況は A航空会社と共有し、先方からも意見・提案を受けて、内容に反映し、
製作日数4カ月を経てオリジナル絵本※12の完成に至った。当初の企画と合意通り、2011年12月号
の航空機内誌に掲載されるとともに、就航機材全機に搭載され、搭乗旅客への機内貸出サービス
備品として活用されている。
A航空会社からの反応
企画プレゼンテーションを行った時の学生達の印象と基本的なプレゼンテーションスキルには
高い評価を頂いた。内容としては不完全な部分があり、更なる検討と改善が必要とされたが、ブ
ランドを広めたい企業側の意向と学生自らの方針を何度も摺り合わせ、収斂していく姿に、A航
空会社側も初心に返り企画に取り組めたとのコメントを頂いた。そのことが、当初の企画には予
定していなかった販路開拓への協力や掲載記事の工夫への提案に繋がった。今回の協働プロジェ
クトの顧客反応については現在集積途上である。
学生からの反応
当プログラムを履修した学生は15名でありプロジェクトの山場を越えたところで行ったアン
ケートによると、100％の学生が「履修して良かった」と回答している。その理由（複数回答可）
では、通常の授業では体験できないことが体験できる90％、就職後に必要になるマナーを学べ
る100％、実際の企業とミーティングが出来る100％、特記としては「企業に出向き実際に一緒
に活動し多くのことを体験しながら学べる」「インターンシップのような講義である」という内
容である。一方課題としては、「チームで進行しながらも特定の個人の負担が大きくなり、申し
訳なかった」「チーム全体のスケジュールを合わせるのが難しい時期が有った」「ビジネスとして
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は赤字経営になったので、数字で見える成果とはならなかったのが残念である」という感想も挙
がっている。学生は自ら学んだことが仮想ではなく、講義内・学内という枠を段階的に越えなが
ら、実社会への接点を持つための基礎体験となっていることを自覚するレベルに成長している。
5．今後の課題―キャリア・専門教育への応用
企画立案方式の教育は、学生の講義への参画意識が高くなり、企画が進行・実現すればその教
育的効果も大きい。しかしながら今回紹介したプログラムは、予め産学連携を実施していない企
業へのアプローチが必要であり、これには教員及び学生の双方にかなりの負担感が生じる。また、
折角企画しても思うようなパートナーが見付からない限り、企画倒れに終わり学生のモチベーシ
ョン維持が課題となる。実社会を体験させる意味においてはこの実現不可となる企画の存在も非
常に臨場感がある体験となるのだが、限られた教育期間の中で成功体験へ一つも導けないという
のは問題である。
そこでこの種のプログラムが適合する分野においては、予め企業との協働を前提とした提携を
することで短期間のインターンシップの効果以上に講義と密接にリンケージした疑似職業体験が
期待できる。職業指向が強ければ強い学生ほど、その専門性を活かし主体的に考え学ぶ大学教育
の定石を捉えることが出来るのではないだろうか。一方、大きな課題は企業とのコラボレーショ
ンや商品開発には通常多額の費用が伴う点である。費用対効果を十分試算した上での取り組みに
よりこれらは相殺することは可能だが、双方利益を出そうとするには期間的にも物理的にも困難
が多い。その理由は、短期大学においては、4年制大学に見られるような企業からの出資を得て
研究開発するような環境が期待出来ないからである。そこで既存の産学連携の枠組みを活用して
今回のプログラムの応用を考察したところ、以下の実現の可能性が見えてきた。
例 テーマ：エアラインビジネスにおける地域活性化プログラムへの参画
航空会社が行っている地域活性化ビジネスに参画し、短期大学生ならではの視点で地域住民
と交流し、そこでの企画立案を企業と協働で行う。企業内会議参加や大学での意見収集、モ
ニター活動などを通じて企業の社会的活動に基盤教育で得た知識を活かし協働する。航空会
社にとって地方産業を活性化させる意味は、主ビジネスである航空需要の確保や拡大にある。
そこに社会的貢献の意味でもまた将来の業界人材育成の場としても学生を参画させることは
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企業にとっても近未来への投資となる。また学生を参画させることによるコスト増も殆ど無
く、雑費以外主たる費用や会議設定は企業側が負担するため、大学側のリスクも小さい。教
育効果の面では、第一に首都圏の学生に地方産業への興味を持たせながら、学生の思考や行
動範囲の拡大を図ることが出来る。第二に、直接企業の戦略を知り、限られた範囲であって
も一連のプロセスを体験することは職業意識の高まりと共に自分の課題発見にも繋がる。
上記プログラム例は航空会社関連企業との産学連携を取り上げているが、その内容自体はエア
ラインビジネスを体験するものではない為、多くの学生に適応できる。但し、学内のみの教育で
はないため、履修学生の自覚と基盤教育の徹底は必須である。また今回紹介したエアライン・ホ
スピタリティコースのカリキュラムが「エアラインビジネス」をコアとした知識の実践を方針と
して構成されているように、この種のプログラムを成功させるためには、教育目的を体系的に考
えた基盤教育のカリキュラム編成が必要であり、即戦力を備えた学生を育成する為にはあらゆる
段階での柔軟性が求められる。
6．まとめ
四年制大学への全入時代に入り久しく、この傾向が更に加速することが予想出来る現代におい
て、女子短期大学における教育には、産学或いは学学、または官学という他の機関との連携が必
要不可欠なしくみの一つとなろう。その背景には専門技術を究めるにも、また、教養課程の習熟
や専門研究をするにも時間的制約があり、短期大学単独で就職に繋がる能力開発やその先に繋が
る人材育成をすることはかなり難しいという現実がある。
女性の平均結婚年齢が28.6歳（国立社会保障人口問題研究所 2011年版人口統計資料）とな
り、この20年間で3歳上がっており、短期大学の場合は卒業後平均8年間就業を専らとすること
になる。また18～29歳の若年層の就業年数は1985年からの20年間でマイナス0.53年、20～24歳
ではマイナス0.5年と短くなってきており、微増している30歳以降の就業年数との格差が出てき
ている。（厚生労働省賃金構造基本統計調査昭和60年・平成19年比較）つまりやっとの思いで就
職してもすぐに離職してしまい、若年期ではそれを繰り返す傾向にあると言える。将来を見据え
た職業選択もさることながら、本来就業に必要な就業基礎力（人間関係形成能力、情報活用能力、
将来設計能力、意思決定能力）と共に就職応用力とでもいうべき実行力、忍耐力、突破力を含む
積極的行動が伴う力の育成が不十分なのではないだろうか。この課題解決は実践的なプログラム
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中での失敗や挫折、人間関係の構築体験や成功体験を経て実現が可能であると思料する。そして
そこには、多方面での相互連携が学内外で不可欠である。同時に短期大学が就職予備校ではなく、
人間形成、社会常識やホスピタリティの体現を習熟する重要な機能を持ち、そこでの力が結果的
に学生本人が活きる就職に繋がることを改めて指導に当たる我々が考える時に来ている。
注
1． 川口学園・埼玉女子短期大学（埼玉県日高市女影1616）
2． スカイネットアジア航空（宮崎県宮崎市、代表取締役社長 高橋洋代、以下 A航空会社）2011年7
月1日から新ブランドを立ち上げ「solaseed Air」として運航している。
3． 国際コミュニケーション学科の中にある航空ビジネスを主として学ぶ専門コース。加えてホスピタ
リティ産業として航空会社内で体現されているホスピタリティを学ぶ。
4． 世界の航空の歴史から始まり、航空会社設立までの経緯、業務内容、戦略など、エアラインを取り
巻く全ての基礎知識の習得と最新のトレンドを学ぶ科目。
5． 主に人的接客サービスを提供する業種の総称。日本国内では一般に、宿泊業、運輸業、旅行業を指
し、広義では教育・医療・福祉も含む。航空会社は人・物を運ぶ運輸が主たる業種ではあるが、運
輸と同等に、顧客からは高い品質の人的サービスが求められている。
6． Customer Satisfactionの略。顧客がその企業の商品によって満足を得るために社員が成すべき行
動様式を学ぶ教育として航空会社のみならず広く一般企業の研修に取り入れられている。
7． 搭乗旅客を対象とした満足度調査。航空会社が自主的に行う調査の他に国際的な Survey機関が実
施する調査がある。年間に1～2回アンケート方式で実施しデータを集計分析する。
8．「顧客」には外部顧客と内部顧客が存在するという概念。20世紀後半米国で広く一般化した考え方
で日本にも企業マネジメントする上で取り入れられている。従来の「顧客＝お客様」は企業の商品
に対価を払って買う存在（外部顧客）としてのみ位置づけられていたが、企業内にも「顧客」が存
在し、内部顧客を満足させることは、最終的に外部顧客の満足につながるという考え方。
http://globis.jp/mw515
9． 上記7の理論を視覚化した概念図。外部顧客を最上位に配した組織のヒエラルキーを逆三角形で表
し、組織にとって重要な存在とは何かを視覚で論じている。
10．経営学や品質管理上使われる用語で、会社内における企画立案→実行→検証・効果測定→分析→改
善のしくみ全体を指す。主に企業が生産する製品の品質管理を行うしくみを意味していた ISO9000
シリーズから進化し、2000年に品質管理を中心とした組織活動で、顧客満足を達成し継続的な改善を
意図して採用された概念。ISOとは国際標準化機構（International Organization for Standardization）
の略。
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11．埼玉女子短期大学 国際コミュニケーション学科 エアライン・ホスピタリティコース2年次 開
講科目「特別演習」において2010年度、オリジナル絵本「ピンクのクジラのおくりもの」を製作。
大学のキャラクターであるくじらをモチーフに夢を描き続ける大切さを表現した。完成品は ANA
（全日本空輸株式会社）SNA（スカイネットアジア航空）他1社に顧客サービス品として採用され
た実績がある。
12．「ピンクのくじらと空の旅」埼玉女子短期大学 国際コミュニケーション学科 エアライン・ホス
ピタリティコース製作 2011年12月1日発刊
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